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摘  要 
I 
摘 要 
随着电子商务市场在市场经济中扮演的角色越来越重要，中小型企业为了能在
现代电子商务竞争中突出重围，在市场竞争中站稳脚跟，引入了客户关系管理的理
念。客观上让企业的战略方向从“以产品为中心”转变为“以客户为中心”。为了
能更好的执行这一思想，必须有一套符合中小型企业实际需求，符合中小型企业自
身特点和融合客户关系管理思维的一套软件来帮助他们。多数中小型企业因自身的
情况，不适合市场上功能庞大、操作复杂的 CRM 产品，一款功能齐全、简单实用
的系统才是他们真正需要的。 
结合客户关系管理的核心思想和现代化计算机管理技术，本文在综合这些特点
和相关技术，并对系统需求进行了分析，从而对 CRM 即客户关系管理系统进行设
计和研究。这个系统是基于客户资源管理、客户服务管理、客户发展管理、分析决
策管理以及第三方客户信息管理这五个功能板块构成。这五大功能实现能够很好地
帮助中小型企业提高客户管理水平，发展新客户和巩固老客户，进一步提高企业的
竞争力。 
本系统的设计采用了 B/S（Browser/Server）三层体系结构进行设计。使用
Microsoft SQL Server 2000 数据库服务器，采用了 Visual Studio .NET 2005 为开发平
台，并用 C#语言进行程序开发。同时，为了最大程度地发挥 CRM 软件的功能，在
以客户信息为基础，添加了分析决策的功能。在本系统中应用了因素影响评估算法
和投诉率评估算法。通过对这些算法的实现，可以对客户流失原因、员工投诉率、
部门投诉率等信息进行评估。从而发现企业中存在的缺点，也为企业决策提供准确
的数据依据。 
关键词：电子商务；客户；客户关系管理
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Abstract 
With the Electronic Commerce market plays a role in the market-oriented economy 
which is more and more important in the contemporary China. A lot of Small and 
medium enterprisesin order to break through a tight and gain a firm foothold in the 
modern electronic competition, they are interested in the concept of Customer 
Relationship Management (CRM). Objectively, it drives the enterprise strategic direction 
from “Product Centric” to “take the customer as the center”. In order to execute this idea 
better, there must be a kind of system which can meet the actual needs of the small and 
medium enterprises, accord with the small and medium enterprises of their own 
characteristics and integrate the idea of customer relationship management. But the 
majority of small and medium enterprises for their own situation, a lot of huge and 
complex CRM system is not really suitable for them. A completed function, simple and 
practical is what they really need.  
Combining with the core ideas of CRM and modern technology of computer 
management, based on the comprehensive these features and related technology, and 
analyzed the system requirements, so the CRM system is designed and developed. This 
system is mainly divided into five functional modules, which are Customer Resource 
Management, Customer Development Management, Customer Service Management, 
Analysis and Decision Management and the Third party Customer Information 
Management. These five functions can be very good to help small and medium 
enterprises to improve their customer management level, attract the new customer and 
consolidate the old customers, so to further improve the competiveness of enterprises.  
The design of this system uses B/S (Browser/Server) three layer system 
structure. Using Microsoft SQL Server 2000 as the database server, adopting Visual 
Studio .NET 2005 as the development platform and the program developed by C# 
language. At the same time, in order to maximize the function of CRM system, on the 
base of customer information, it is added the analysis function. In this system, the 
influence factor of evaluation algorithm and complaint rate evaluation algorithm are used. 
Through the implementation of these algorithm, it can be evaluated about the reasons for 
the loss of customers, the rate of complaints and so on. Thus to find the shortcomings of 
enterprises, but also provide the accurate data basis for the enterprise decisions. 
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1 
第一章 绪论 
1.1 研究背景 
电子商务的发展标志着未来贸易方式的发展方向。我国的计算机应用已经有四
十多年的历史，但是电子商务仅有十多年，1997年，中国化工信息网正式在物联网
上提供服务，同年12月，中国化工网正式成为国内第一家垂直B2B电子商务商业网
站。短短十几年的发展，中国的电子商务已经形成一个相当大的规模。 
近年，是中国经济转型的关口，电子商务作为现代服务业的重要组成部分，成
为当代商务蓬勃发展的一个全新模式。在2013年，中国电子商务交易规模达到10.2
万亿，其中天猫成交额为4410亿人民币，淘宝商城的成交额为1.1万亿人民币。截止
到2014年第一季度，在移动客户端的交易额为1178亿人民币[1]。在江浙沪及广东等
经济发达地区，电商的发展速度令人咋舌甚至取代了很多传统企业。，截止到2014
年6月，国内使用第三方电子商务平台的中小企业规模已经突破1950万[1]。 
 随着电子商务在市场经济中的角色越来越重，许多的传统的线下销售企业纷纷
将销售业务扩大到互联网上。这种竞争市场从线下到线上的转变，对于企业的竞争
力有着更高的要求。在中国这样一个庞大的市场中，以客户为中心的理念越来越受
到国内外企业的重视。它从客观地迫使企业从经营理念和管理理念上的转变来适应
新的竞争环境。以往，传统企业一直以“产品为中心”作为企业的核心竞争力，通过
产品的功能、优质的服务和低廉的价格来占领市场。但在当下，产品同质化的趋势
下，Jacobs[2]和王广宇[3]认为新的竞争环境要求传统企业在经营理念上从“以产品为
中心”转移到“以客户为中心”，既企业活动都应围绕着客户的要求而展开[2]。企业以
占有客户为生存与发展的基础，谁拥有较多的优质客户，谁就能在同行竞争中处于
领先地位。显而易见企业未来的核心竞争力将体现在如何搭建、维持与客户的稳定
合作，怎样去增强客户的信任感，把握客户的需求，提供他们所需的产品和服务。 
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Customer Relationship Management—CRM客户关系管理系统，正好可以满足当
今电子商务市场竞争的最好工具。它要求企业利用相应的信息技术以及互联网技术
来协调企业与客户在销售、营销和服务上的交互，从而提升其管理方式，向客户提
供出个性化的客户交互和服务的过程，让企业形成从销售到后期服务的立体式管理。
从而吸引新的客户、保留老客户以及将现有客户转为忠实客户。 
总而言之，现代的客户关系管理系统应该围绕着保存客户资料、发展更多的客
户、为客户提供更好更周到的服务和为企业提供有效的分析决策依据。 
1.2 CRM 的概念 
 CRM的概念，最早由Gartner Group Inc公司在1999年提出。它源于上世纪80年
代提出的“接触管理（Contact Management）。提出接触管理的巴巴拉 杰克逊，使
市场营销理论的研究又迈上一个新台阶。到1990年，这种管理模式又逐步升级成另
一种新的模式——“客户关怀”，它是由电话服务的相关数据资料支撑和发展。经
过二十多年的发展，客户关系管理形成了一套完整的理论体系。CRM的概念是在
ERP概念中抽取出来。ERP系统所强调的是对整个供应链的管理，客户作为供应链
的中的一环而被单独提出。原因在于ERP系统本身功能的局限性，它并不能很好的
实现对供应链下游的管理，当时的信息技术也存在着局限性。此外上世纪90年代末，
互联网技术的应用越来越普及，客户信息处理技术和CTI得到发展。因此CRM在市
场上得到重视。 
在国际著名网络安全研究公司Hurwitz Group的理念里，CRM是一种现代软件技
术的体现。因为盈利和客户一定是一家企业的聚焦点，而CRM就能将企业的利润和
发展与客户的忠诚度及他们的满意度及回购率相结合，同时又能为开辟新渠道和市
场提供客户基础[4]。 
在何荣勤和叶开的理念里CRM是一场客户关系的技术改革，它通过技术手段和
软件的开发不断的为企业维持客户关系，进行相关的资源配置提供技术和数据支持，
从而能在客户的满意度方面和企业利益最大化和生产管理成本上都能达到共赢的局
面[5][6]。 
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1.3 CRM的核心理念 
1、以客户为中心。 
 在商品同质化越来越明显的今天，企业靠制造差异化的产品来提高竞争力已经
没有明显优势。就如21世纪“人才”主宰这个科技世界一样，现在“客户”已经掌
握了能决定一个企业生存发展的主动权。顾客满意才能赢得客户，换句话说就是顾
客即是企业追求的利润。按照用户的需求特征细分客户，以满足客户从而实现企业
利益最大化。 
2、差异化竞争 
 通过用户细分和个性化服务成为企业竞争力的优势。这也是CRM以客户为中
心理念的一种体现。通过客户细分和个性化服务，提高用户满意度，这样可以更好
的获得新客户和留住老客户[7]。 
3、在客户流量中高效的获取并转化及维持 
通过CRM分析相关客户的售前咨询、销售经过、交易类型及售后服务等一系列
营销过程信息，能在企业管理客户的生命周期过程中，把控好每个环节的关键指标 
[8]。从而通过CRM建立一种信息化平台——以客户为中心的平台，提升企业在每个
销售过程中的效率和执行力以及管理力度。 
4、降低营销成本 
 通过对客户信息的有效管理。营销策略可以更加有针对性，而不是像往大海里
撒网一样。这样合理的营销策略才能做到，成本最低，效果最高[9]。 
5、按照客户的贡献率管理 
一般一个企业的利润是由个别客户提供的，这个比例可能只有百分之二十，但
就是这百分之二十的客户比例或许能为企业贡献百分之八十的利润。因此企业要通
过CRM的客户转化去寻找这些客户，并努力的保持与维护与这些客户之间的关系，
这是企业创造利润价值的重中之重[10]。 
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1.4 CRM在国外的发展 
 自从CRM的概念提出后，市场需求以惊人的速度增长。许多著名的软件企业
都纷纷退推出他们的CRM解决方案。比如大型的电子商务套件或CRM软件提供商, 
Oracle、Siebcl、SAP、CA、Exacte—Synergy等。 
 国外的CRM解决方案有着很多优势。首先开发成熟的CRM软件都是由国际软件巨
头研发。他们拥有雄厚的实力，技术研发和市场推广投入高。他们的应用软件的功
能丰富而强大，产品线的开发又比较长，市场定位明确，产品特点比较强烈，能对
需求的企业对症下药，并且它又能与ERP系统和SCM系统相集成，使CRM的优势更加突
出[11]。 
 但是国外的CRM软件在中国应用有些差强人意。原因在于，国外的软件本土化
程度有所不足。相对国内的CRM软件，它们的价格比较高，对于国内企业造成了较重
的使用成本。而且，在当前中国的基本国情和管理运营模式下，并不是所有的国外
系统和管理理念都能适应和符合。 
 综上所述，国外的CRM虽然开发早，软件成熟、稳定性高、可扩展性强，并拥
有丰富的市场经验，也经历过上千家企业的检验。但是这些软件在中国的应用依然
存在着一些不足和狭隘。 
1.5 CRM在国内的发展 
 1999年，朗讯科技（中国）公司介绍了他们开发客户关系管理的解决方案。2000
年Oracle公司带着它们的CRM，ERP，SCM，SEM（战略性企业管理系统）在北京、
上海等地区进行巡展。但是经过十几年的发展，CRM系统并未在国内大放光彩，除
了在地产、银行、保险等少数行业认可CRM外，CRM并未在其他行业受到欢迎，尤
其是在中小型传统企业中，CRM更多的是给人一种“中看不中用”的映像。应用CRM
的高失败率使得企业开始怀疑CRM系统的可行性。但是，随着电子商务的发展，产
生了真正意义上的CRM，CRM的应用将会发挥它前所未有的作用。 
在国内CRM系统的发展面对这各种不同的难题。首先，国内企业所处的经济环
境与西方有较大不同。国内的许多中小型企业信息化程度低，有些企业还没有建立
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起管理信息平台，许多客户资料、交易信息都分散于企业部门或者各销售人员的邮
件和电脑中。要求一步到位的让这样的企业应用CRM系统，只能成为企业的负担。
其次，国内的CRM市场起步较晚，开发研究程度不高，市场还不健全。虽然在CRM
在国内发展超过10年的时间，许多软件厂家都推出自己的CRM解决方案，但是真正
能够提供功能全面，灵活易用，适合中小型企业的CRM产品还很少。 
国内的中小型企业，在应用CRM系统中也存在着不少问题： 
1、管理落后，对客户关系管理重视不足 
对于国内中小企业来说，他们更注重的是短期利益，企业管理者对于CRM这种
短期利益不明显的管理系统并不重视。有些企业管理者在引进CRM系统后，觉得与
现有的管理方式不相适应，在CRM的应用上半途而废。 
2、员工素质不高 
许多中小型企业的员工，个人素质不足，缺乏专业的操作CRM系统的知识，从
而导致引进的系统无人操作。 
3、寻找客户方法不对 
注重短期利益的中小型企业在对待大型客户和小型客户上方法一致，并未能遵
循客户价值2：8原则，区分那些对企业能带来更大利润的客户。 
4、中小型企业中客户关系管理工作人员权责不对等 
使用CRM系统的员工需要有一定决定权，而在中小型企业的决定权往往在领导
层手上，导致员工与客户交流时无法拍板，许多客户跳过员工，直接与领导层接触。
使得CRM系统成为摆设。 
客户关系管理产品处于萌芽期，无论在产品结构，产品功能上都存在很大的局
限性。我国很少有较为专业、正式的客户关系管理系统的设计、研发、销售公司。
消费者市场的细分，企业提供服务，产品类型多样化。国内中小型企业如何通过客
户关系管理来了解客户，如何利用客户关系管理系统来挖掘市场信息，是这些企业
面临的难题。 
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1.6 本章小结 
本章首先介绍了此课题研究的背景，客户关系管理的理念和CRM系统在国内外
的发展情况和使用情况以及让CRM不能有效使用的问题一些问题。通过对这些方面的
阐述，为此次CRM系统设计做了思维方式上的铺垫。 
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